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Interactions par SMS et MMS

[Modifié : 8.5.111.21, 8.5.110.13, 8.5.117.18, 8.5.121.03]

Le service d'envoi de messages courts (SMS - Short Message Service) est un composant de
messagerie texte destiné a la communication vocale et Internet. Ce service vous permet d'échanger
des messages texte avec un contact par le biais de votre ordinateur. En regle générale, un contact
envoie un SMS a partir d'un appareil mobile, une interface Web ou un client de messagerie
électronique.

Par définition, les messages SMS sont des messages courts. Workspace prend en charge
160 caracteres par message. Si vous essayez d'envoyer un message qui dépasse cette limite,
d'autres messages seront envoyés afin de prendre en compte I'intégralité du message.

Le service d'envoi de messages multimédia (MMS - Multimédia Message Service) est un composant
de messagerie multimédia destiné a la communication vocale et Internet. Dans Workspace, les MMS
vous permettent de recevoir des images envoyées a votre centre de contact a partir d'un appareil
mobile, une interface Web ou un client de messagerie électronique. Les images s’affichent sous
forme de miniatures. Pour afficher I'image en taille réelle, double-cliquez dessus ou cliquez dessus
avec le bouton droit et sélectionnez Ouvrir dans le menu contextuel. Elle s'ouvre dans I'application
par défaut spécifiée dans le systeme d'exploitation Windows. Si vous disposez des autorisations
appropriées, vous pouvez sauvegarder l'image en cliquant sur I'icbne Sauvegarder présente sur
I'image ou en cliquant dessus avec le bouton droit et en sélectionnant Sauvegarder dans le menu
contextuel. [Ajouté : 8.5.110.13]

Workspace prend en charge les modes suivants :

e Page : vous recevez un seul SMS entrant auquel vous pouvez envoyer une réponse ou que vVous pouvez
traiter différemment. Vous pouvez également recevoir les images a partir d'un contact.

¢ Session : vous recevez un SMS entrant qui lance une session de discussion (Chat) avec un contact. Une
session SMS est une communication bilatérale en temps différé entre vous et votre contact par
I'intermédiaire de votre ordinateur.

S'il existe des interactions récentes ou en cours pour le contact actuel, le nombre d'interactions en
cours s'affiche en regard de I'état de connexion de l'interaction.

Utilisez la commande Zoom du Menu principal (voir Gestion de vos parametres et préférences)
pour modifier la taille du texte dans cette vue. Cette fonction peut ne pas étre disponible dans votre
environnement. [Ajouté : 8.5.109.16]

En cas de probléme avec votre centre de contact et de perte de connexion aux serveurs qui gérent les
interactions, certaines fonctions peuvent étre temporairement indisponibles ou votre interaction avec un
contact peut étre perdue. Workspace affiche des messages systeme vous informant de I'état de chacun de
vos canaux de médias disponibles.
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SMS en mode Page

En mode Page, un seul SMS est recu sur votre Bureau. Vous pouvez soit y répondre, soit le traiter
différemment, comme vous le feriez avec des interactions par e-mail. Vous n'étes pas connecté en
temps réel a votre contact. Le texte saisi par votre contact apparait dans votre fenétre Session SMS
et sur son propre appareil. Le texte saisi et envoyé a partir de la fenétre Session SMS est affiché sur
['appareil du contact.

La fenétre Interaction Page SMS vous permet d'effectuer diverses taches relatives aux SMS,
notamment :

e Envoyer une réponse au contact. Dés que vous cliquez sur Envoyer, la fenétre Interaction Page SMS se
ferme et l'interaction est automatiquement marquée comme étant terminée.

e Ouvrez la miniature d'une image dans |'application de visualisation d'images par défaut sur votre poste
de travail.

. ()Transférer instantanément le SMS.

e Sélectionner Marquer comme terminé pour l'interaction en cours. Cette action ferme la fenétre
d'interaction sans envoyer de réponse.

e Définir un code de disposition
 Utiliser la Note pour associer une note a I'historique de l'interaction.

» Afficher les données de contexte (données jointes) relatives a l'interaction en cours.

9
¢ Lancer une consultation () :
¢ \ocale (contacts et cibles internes).

e Ml (cible interne uniquement).

* Appeler I'expéditeur si un numéro de téléphone figure dans la base de données des contacts. Vous
pouvez également cliquer sur un numéro de téléphone dans la transcription SMS pour établir un appel.

e Envoyer un e-mail a I'expéditeur, si une adresse électronique figure dans la base de données des
contacts. Vous pouvez également cliquer sur une adresse électronique dans la transcription SMS pour
envoyer un e-mail.

e Planifier un rappel : cliquez sur Planifier un rappel () pour ouvrir la fenétre Nouveau rappel. Voir
Rappel Genesys. [Ajouté : 8.5.111.21]

* Fusionner l'interaction avec d'autres médias (e-mail, voix et SMS, par exemple) en utilisant le menu
Actions sur participants.

w Avril Mai (® Connected B

&= New E-mail to Personal (AMai@mail dom)

= Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)
0 New SMS to 5555555
0 New SMS to Mobile (3616)
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e Afficher et gérer I'historique du contact.
» Afficher et gérer les informations sur le contact. Votre compte peut étre configuré pour vous laisser

attribuer une interaction avec un contact inconnu a un contact connu dans la base de données des
contacts, en utilisant la fonction Affectation de contact manuelle [Modifié : 8.5.117.18].

* Masquer ou afficher les commandes et les informations relatives a l'interaction en cours en cliquant sur
le bouton permettant de développer ou de réduire la vue Interaction :

Réduire o

Développer ﬂ

e Utiliser une réponse standard.

Traitement d'une interaction en mode Page SMS
Lorsque vous acceptez une interaction en mode Page SMS, la fenétre correspondante s'affiche.

Le nom du contact, le numéro de téléphone d'ou I'appel a été émis et la durée écoulée de
I'interaction sont affichés en haut de la fenétre.

Des informations sur I'état de connexion sont affichées en regard du menu déroulant du contact.

Utilisez ce menu pour appeler le contact si son numéro de téléphone est disponible dans votre base
de données de contacts.

La barre d'outils SMS se situe au-dessus de la zone Transcription SMS. Vous pouvez |'utiliser pour
effectuer les opérations suivantes :

e SMS instantané - Transfert : cliguez sur SMS instantané - Transfert () pour rediriger
(transférer) l'interaction par SMS en cours vers une cible interne en utilisant Team Communicator.

4
e Consultation : cliquez sur Lancer une consultation () pour lancer une consultation Ml ou vocale
avec une cible interne ou un contact en utilisant Team Communicator.

k. Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

W Add to Favorites

Menu Consultation d’'un SMS

¢ Planifier un rappel : cliquez sur Planifier un rappel () pour ouvrir la fenétre Nouveau rappel.
Voir Rappel Genesys. [Ajouté : 8.5.111.21]

.. . YL " .
* Marquer comme terminé : cliquez sur Marquer comme terminé ( ) pour l'interaction en cours

afin de mettre fin a I'interaction et de fermer la fenétre Interaction en mode Page SMS Selon la
configuration de votre compte, vous devrez peut-étre indiquer un code de disposition pour pouvoir
cliqguer sur Marquer comme terminé. Le bouton Marquer comme terminé apparait dés que
I'interaction par SMS en mode Page est affichée.
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SMS en mode Session

Au cours d'une session SMS, vous et votre contact échangez un certain nombre de SMS. Vous
saisissez du texte dans l'interface de la fenétre Session SMS et la fenétre conserve une liste
déroulante des messages que vous et votre contact avez envoyés. Aucune notification de saisie n'est
envoyée au cours d'une session SMS, car vous n'étes pas connecté en temps réel a votre contact. Le
texte saisi par votre contact apparait dans votre fenétre Session SMS et sur son propre appareil. Le
texte saisi et envoyé a partir de la fenétre Session SMS est affiché sur I'appareil du contact.

Contrairement au mode Page, vous restez propriétaire de l'interaction jusqu'a ce que vous cliquiez
sur Terminé ou jusqu'a I'expiration de la minuterie de I'échange. L'intervalle de temporisation est
configuré par votre administrateur. Si aucun SMS n'est échangé pendant un laps de temps spécifié, la
session prend fin. Cliquez sur Terminé pour fermer la session.

La fenétre Interaction de session SMS simule une interaction par Chat. Elle vous permet de traiter de
nombreuses taches relatives aux sessions SMS, notamment :

* Envoyer une réponse au contact.

. ()Transférer instantanément le SMS.

e Sélectionner Marquer comme terminé pour l'interaction en cours.
e Définir un code de disposition

 Utiliser la Note pour associer une note a I'historique de l'interaction.

» Afficher les données de contexte (données jointes) relatives a l'interaction en cours.

9
¢ Lancer une consultation () :
¢ \ocale (contacts et cibles internes).

e Ml (cible interne uniquement).

* Appeler I'expéditeur si un numéro de téléphone figure dans la base de données des contacts. Vous
pouvez également cliquer sur un numéro de téléphone dans la transcription SMS pour établir un appel.

e Envoyer un e-mail a I'expéditeur, si une adresse électronique figure dans la base de données des
contacts. Vous pouvez également cliquer sur une adresse électronique dans la transcription SMS pour
envoyer un e-mail.

e Planifier un rappel : cliquez sur Planifier un rappel () pour ouvrir la fenétre Nouveau rappel. Voir
Rappel Genesys. [Ajouté : 8.5.111.21]
» Afficher et gérer I'historique du contact.

o Afficher et gérer les informations sur le contact. Votre compte peut étre configuré pour vous laisser
attribuer une interaction avec un contact inconnu a un contact connu dans la base de données des
contacts, en utilisant la fonction Affectation de contact manuelle [Modifié : 8.5.117.18].

e Utiliser une réponse standard.
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Traitement d'une interaction en mode Session SMS

Lorsque vous acceptez une interaction en mode Session SMS, la fenétre correspondante s'affiche.

Le nom du contact, le numéro de téléphone d'ou I'appel a été émis et la durée écoulée de
I'interaction sont affichés en haut de la fenétre.

Des informations sur I'état de connexion sont affichées en regard du menu déroulant du contact.
Utilisez ce menu pour appeler le contact si son numéro de téléphone est disponible dans votre base
de données de contacts.

La barre d'outils de la session SMS se situe au-dessus de la zone Transcription SMS. Vous pouvez
['utiliser pour effectuer les opérations suivantes :

e SMS instantané - Transfert : cliquez sur SMS instantané - Transfert () pour rediriger
(transférer) l'interaction par SMS en cours vers une cible interne en utilisant Team Communicator.

9
e Consultation : cliquez sur Lancer une consultation () pour lancer une consultation Ml ou vocale
avec une cible interne ou un contact en utilisant Team Communicator.

%, 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

¢ Planifier un rappel : cliquez sur Planifier un rappel () pour ouvrir la fenétre Nouveau rappel.
Voir Rappel Genesys. [Ajouté : 8.5.111.21]

* Marquer comme terminé : cliquez sur Marquer comme terminé ( ) pour l'interaction par SMS en
mode Session en cours afin de mettre fin a I'interaction et de fermer la fenétre d'interaction par SMS en
mode Session. Selon la configuration de votre compte, vous devrez peut-étre indiquer un code de
disposition pour pouvoir cliquer sur Marquer comme terminé. Le bouton Marquer comme terminé
apparait des que l'interaction par SMS en mode Session est affichée.

Zone Transcription SMS

La zone Transcription SMS affiche le contenu des SMS que vous échangez avec votre contact, des
informations systeme, telles que les noms des participants qui se joignent a la session et la quittent,
ainsi que I'heure de chaque événement et message. Un codage couleur est utilisé pour le systéme et
le contenu des messages de chaque participant, ce qui vous permet de distinguer visuellement
I'auteur de chaque message. Vous pouvez sélectionner et copier du texte a partir de la transcription
SMS.

Si le SMS contient un numéro de téléphone ou une adresse e-mail, vous pouvez cliquer sur cet
élément pour lancer une interaction vocale ou par e-mail, respectivement.
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URL et sécurité

[Ajouté : 8.5.121.03] Parfois, des URL (liens vers des sites Web) sont envoyées par un contact. Les
URL présentes dans la transcription SMS sont toujours affichées sous la forme d’adresses réelles. Les
contacts ne peuvent pas envoyer une URL déguisée dans le but de vous diriger vers un site Web
malveillant. Vous pouvez visionner I’'URL avant de cliquer dessus. Si vous passez le pointeur de votre
souris sur I'URL, une info-bulle s’affiche et vous permet de voir I'adresse.

Zone Message d'un SMS

La zone de saisie Message d'un SMS vous permet de saisir votre message, d'en afficher un apercu et
d'en vérifier I'orthographe avant de I'envoyer a votre contact. Cette zone de saisie vous permet
d'effectuer les opérations suivantes :

e Saisir du texte.

» Copier, coller et sélectionner du texte en utilisant le menu contextuel.

» Afficher la bibliotheque de réponses standard et insérer une réponse dans l'interaction par e-mail ou
insérer automatiquement une réponse en saisissant un mot-clé de raccourci prédéfini.

Vérifier I'orthographe du contenu de votre message.

Si vous tentez d'envoyer un message contenant un mot mal orthographié,
votre systeme peut étre configuré pour afficher une boite de dialogue
d'avertissement qui vous demande si vous souhaitez envoyer le message
sans apporter de corrections aux éventuelles fautes d'orthographes. Cliquez
sur Oui pour envoyer le message quand méme, ou sur Non pour retourner
au message et corriger les mots mal orthographiés. [Ajouté : 8.5.105.12]

Transfert d'une session SMS

Pour transférer un SMS ou une session SMS que vous avez acceptée, procédez comme suit :

. . ) i . N
1. Cliquez sur le bouton SMS instantané - Transfert (). Team Communicator apparait.
2. Sélectionnez une cible de transfert.

3. Sélectionnez SMS instantané - Transfert.
Si la cible accepte l'interaction, la fenétre de l'interaction se ferme sur votre Bureau.

Si la cible refuse l'interaction, un message d'erreur vous en informe.
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Traitement d'une interaction en image MMS

[Ajouté : 8.5.110.13] Lorsque vous acceptez une interaction MMS, la fenétre en mode Page SMS

s'affiche. Elle contient une image miniature pour chague image recue et chaque texte envoyé par le
contact.

Al Wiz {E’ 00H00-48 E-..- El _‘1,
Case Information

Origin: Inbound SMS Page Mode

- dowil Mai @ Inbound BN RMm

T message exchanges with thes comtact in the past 24 hours
Show messages

Vous pouvez envoyer une réponse a l'expéditeur sous forme d’'un SMS. Vous ne pouvez pas envoyer
d'image a un contact.

Le nom du contact, le numéro de téléphone d'ou I'appel a été émis et la durée écoulée de
I'interaction sont affichés en haut de la fenétre.

Des informations sur I'état de connexion sont affichées en regard du menu déroulant du contact.

Utilisez ce menu pour appeler le contact si son numéro de téléphone est disponible dans votre base
de données de contacts.

La barre d'outils SMS se situe au-dessus de la zone Transcription SMS. Vous pouvez I'utiliser pour
effectuer les opérations suivantes :

¢ SMS instantané - Transfert : cliguez sur SMS instantané - Transfert () pour rediriger
(transférer) I'interaction par SMS en cours vers une cible interne en utilisant Team Communicator.

4
« Consultation : cliquez sur Lancer une consultation (=) pour lancer une consultation Ml ou vocale
avec une cible interne ou un contact en utilisant Team Communicator.

k. 5Start Voice Consultation

B Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites
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¢ Planifier un rappel : cliquez sur Planifier un rappel () pour ouvrir la fenétre Nouveau rappel.
Voir Rappel Genesys. [Ajouté : 8.5.111.21]

* Marquer comme terminé : cliquez sur Marquer comme terminé ( ) pour l'interaction en cours

afin de mettre fin a I'interaction et de fermer la fenétre Interaction en mode Page SMS Selon la
configuration de votre compte, vous devrez peut-étre indiquer un code de disposition pour pouvoir
cliguer sur Marquer comme terminé. Le bouton Marquer comme terminé apparait dés que
I'interaction par SMS en mode Page est affichée.

Pour afficher une image, double-cliquez sur la miniature d’'une image ou cliquez avec le bouton droit
dessus et sélectionnez Ouvrir dans le menu contextuel pour ouvrir I'image dans l'application de
visualisation d’images par défaut sur votre poste de travail.

Pour sauvegarder une image (si vous disposez des autorisations appropriées), cliquez sur I'icbne
Sauvegarder de I'image ou cliquez avec le bouton droit sur I'image et sélectionnez Sauvegarder
dans le menu contextuel.

Ressources connexes

Le Guide de I'utilisateur de Workspace Desktop Edition (anglais uniguement) fournit des lecons
détaillées sur I'utilisation de toutes les fonctionnalités de Workspace. Les lecons suivantes peuvent
vous étre utiles :

* Handle An SMS or MMS Interaction (Gestion d’une interaction par SMS ou MMS)

¢ Main Window Basics (Notions de base sur la fenétre principale)

* Workspace Windows and Views (Fenétres et vues de Workspace)

e Basic Use-Case Summary (Résumé des cas d’utilisation de base)
Rubriques connexes

* Présentation des fonctionnalités
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